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A los Señores Miembros del Jurado de la Escuela de Pregrado de la Universidad César 
Vallejo - Filial Los Olivos, presento la Tesis titulada: Calidad de servicio percibida por 
los visitantes al Museo Nacional de Arqueología, Antropología e Historia del Perú Lima 
2018, en cumplimiento del Reglamento de Grados y Títulos de la Universidad César Vallejo 
para optar el grado de Licenciado en Administración de Turismo y Hotelería. 
 
El presente estudio está estructurado en seis capítulos. En el primero se expone la realidad 
problemática del tema de investigación, los trabajos previos, las teorías relacionadas al tema 
la fundamentación de la variable calidad de servicio y sus dimensiones, el planteamiento del 
problema, la justificación y sus objetivos. En el segundo capítulo se presenta la variable de 
estudio y su operacionalización, la metodología utilizada, el tipo de estudio, el diseño de 
investigación, la población, la muestra, la técnica e instrumento de recolección de datos, el 
método de análisis utilizado y los aspectos éticos. Con el tercer capítulo se expone los 
resultados descriptivos y el cuarto capítulo está dedicado a la discusión de resultados. El 
quinto capítulo enuncia las conclusiones de la investigación, el sexto capítulo se 
fundamentan las recomendaciones, se agregan las reseñas bibliográficas. Finalmente se 
presentan los anexos que dan consistencia a los enunciados de los capítulos anteriormente 
expuestos. 
 
Por lo expuesto Señores Miembros del Jurado, recibiré con beneplácito vuestros aportes y 
sugerencias, a la vez deseo sirva de aporte a quien desea continuar con la investigación del 
desarrollo de la calidad de servicio 
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El objetivo del presente estudio es determinar calidad de servicio percibida por los visitantes 
al Museo Nacional de Arqueología, Antropología e Historia del Perú Lima 2018 en atención 
a las dimensiones obtenidas en el proceso de la investigación.  
 
Esta investigación de enfoque cuantitativo de tipo descriptivo tiene un diseño no 
experimental de corte transeccional y para su determinación se recolectó información en un 
periodo definido invitando a una muestra de 202 visitantes al Museo Nacional de 
Arqueología, Antropología e Historia del Perú, para desarrollar un cuestionario, instrumento 
que fue medido por el modelo Servqual (totalmente en desacuerdo, en desacuerdo, ni de 
acuerdo ni en desacuerdo, de acuerdo, totalmente de acuerdo) 
 
Los resultados obtenidos indican que la calidad de servicio percibida por los visitantes al 
Museo Nacional de Arqueología, Antropología e Historia del Perú Lima 2018 es de un 
52.97% totalmente de acuerdo, implicando que la calidad de servicio prestada en este museo 





















The objective of this study is to determine the quality of service perceived by visitors to the 
National Museum of Archeology, Anthropology and History of Peru Lima 2018, in 
consideration of the dimensions obtained in the research process. 
 
This research of descriptive quantitative approach has a non-experimental transectional 
design and for its determination information was collected in a defined period inviting a 
sample of 202 visitors to the National Museum of Archeology, Anthropology and History 
of Peru, to develop a Questionnaire, instrument that was measured by the Servqual model 
(totally disagree, disagree, neither agree nor disagree, agree, totally agree) 
 
The results obtained indicate that the quality of service perceived by visitors to the National 
Museum of Archeology, Anthropology and History of Peru Lima 2018 is 52.97% in full 
agreement, implying that the quality of service provided in this museum is adequate for most 





















































1.1 Realidad problemática 
 
Apreciamos en la actualidad que la actividad dedicada al rubro del turismo ha tenido un 
desarrollo considerable y extraordinario, este gran apogeo no se rige netamente en el ámbito 
económico, sino también al incremento económico en nuestro País. Erróneamente algunas 
personas confunden el concepto global de turismo con recursos, atractivos turísticos o viajes 
al interior del país, sino también esta actividad engloba a los restaurantes, hoteles, museos y 
otros; todos estos tienen en sus principales metas u propósitos brindad una excelente atención 
de calidad para lograr consentimiento total de los consumidores. 
 
En el ámbito internacional, hay un público exigente, que espera más de los museos que el 
actual papel que han desarrollado hasta el momento. La nueva museología busca un 
acercamiento con la comunidad, porque un museo no tiene razón de ser si no presta un 
servicio al público al cual se debe. De esta forma el museo va dejando atrás el papel de 
repositorios de objetos. Por estos motivos, en nos da a conocer que en otros países vecinos 
ya existen normas de calidad aplicadas en museos. Se implementaron unos adecuados 
métodos; empleados en países como Argentina, donde la inclusión de normas fundamentales 
para lograr la calidad, tales como: la ISO 9001, Normas ambientales como la principal 
normal ISO 14001, y los sistemas de Seguridad Ocupacional OSHAS, han hecho de los 
museos destinos de calidad visitados por miles de turistas anualmente.  
 
En el ámbito nacional, el museo regional de Ica después del terremoto del año 2007 se 
encuentra con su infraestructura dañada, además unas de sus principales falencias son los 
elementos tangibles ya que no cuenta con adecuada señalización, trípticos informativos, 
paneles de ubicación y folletos didácticos y agradables para los visitantes, convirtiéndose así 
en un museo relégalo y que pasa desapercibido por los turistas. 
 
Por otro lado, a nivel local, en el caso del Museo nacional de Arqueología, Antropología e 
historia del Perú, alberga en sus majestosos recintos una gran riqueza cultural que brindaron 
nuestras antiguas culturas preincas e incaica, estas están basadas en Arqueología, 
Antropología, historia, cultura que cuenta con un museo de exposiciones, considerado como 
el más influyente museo por su diverso  y único  patrimonio cultural, distribuidos en amplias 
salas que nos permiten visualizar los vestigios en sus ambientes, pero también se aprecia que 
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en algunos lugares existen ambientes muy reducidos para culturas muy importantes, 
dejándolas de lado y pasándolas desapercibido, a su vez existen guías que no cumplen con 
lo establecido al inicio del recorrido, esto es un factor que delimita la calidad brindada en el 
museo; es por ello que se realizara esta investigación para conocer el tema planteado a 
estudiar en este desarrollo. 
La entidad donde se realizó la investigación es uno de los mejores museos del Perú, contiene 
salas itinerantes, salas temporales, salas permanentes tales como: orígenes, formativo, 
Chavín, Pukara etc. según el ranking de INEI. 
 
1.2 Trabajos previos 
1.2.1. Antecedentes internacionales 
 
También Badell y Térmens (2016). En su artículo científico titulado “Iniciativas de la 
difusión de calidad en Internet de los museos y las colecciones museográficas en Cataluña”. 
Tuvo como principal prioridad conocer la existencia del patrimonio cultural a través de la 
calidad utilizando el método del Internet, fundamentándose en la inclusión de prácticas y el 
dinamismo. A través de la calidad de servicio expuesta en los museos virtuales ha causado 
que las personas desean averiguar sobre lo que es la historia, pinturas antiguas, fotografías a 
través del internet. En cuanto a la metodología, se realizaron varios estudios de informes y 
observaciones de las capacidades obtenidas en internet para poder encontrar los niveles de 
eficiencia y eficacia para su buen funcionamiento. Como conclusión se ha confirmado en el 
objeto de investigación que las colecciones de antaño en Cataluña se encuentran en el 
internet. No hay necesidad de ser impacientes, sin ver lo que hay dentro del museo virtual 
como, por ejemplo: Actividades de orientación que ayudarán a acaparar la atención de los 
visitantes a través de los museos virtuales. 
 
Palacios (2015). En su investigación titulada “Evaluación de la calidad de servicio percibida 
en los establecimientos hoteleros de Quibdó”. Esta investigación tuvo una prioridad la cual 
era conocer la forma de vista que tenían los consumidores sobre la expectativa que tenían 
antes de comprar su estadía en este hotel de gran jerarquía empleando la escala Servperf. 
Este tema de estudio empleó una muestra de 264 huéspedes que se hospedaron en los hoteles 
ubicados en Quibdó. La investigación tiene un modelo analítico de nivel descriptivo. Como 
conclusión se logró saber cuál era el grado de satisfacción obtenida por los huéspedes, 
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reconociendo que es esencial prioritariamente para que las compañías hoteleras puedan 
realizar un gran desempeño estableciendo políticas y estrategias de desarrollo para así lograr 
complacer completamente a los consumidores de servicio por medio de un adecuado plan de 
organización para la atención. 
 
Mena y López (2016). En su investigación titulada “Evaluación de la calidad en el servicio 
a través del modelo SERVQUAL en los museos de la ciudad de Puebla, México”. Esta 
investigación tuvo como principal prioridad conocer la existencia del patrimonio cultural a 
través de la calidad utilizando el método servqual. En cuanto a la metodología se realizaron 
varios estudios de informes de servicio SERVQUAL. Se aplico un cuestionario en los 
principales museos arquitectónicos de puebla. Se concluyo en que su mayoría los museos 
arquitectónicos de la ciudad de Puebla presentan una adecuada calidad de servicio. 
 
1.2.2. Antecedentes Nacionales 
 
Baldeón (2016). En su trabajo de investigación “Calidad de servicio percibido por los 
visitantes al museo de sitio de Ancón- Lima 2016”. Este proyecto se enfocó primordialmente 
en determinar cómo es el servicio brindado por los trabadores de la localidad y como percibe 
el turista el conjunto de servicios que le ofrecen para su satisfacción, El enfoque utilizado 
para este problema de estudio fue el cuantitativo. Por medio de muestreo se obtuvo una 
muestra de 131 visitantes que acuden al museo de Ancón. Se formulo una encuesta a los 131 
visitantes y se aplicó un cuestionario. Se utilizo el método SERVQUAL. Se concluyó que 
en su mayoría el museo de sitio de Ancón, presenta una adecuada calidad de servicio.  
 
Menchán y Vásquez (2016). En su trabajo de investigación “Calidad de servicio percibida 
por los visitantes al Museo Tumbas Reales de Sipán, Lambayeque”. Este proyecto se enfocó 
primordialmente en determinar cómo es el servicio brindado por los pobladores aledaños al 
Museo de Sipán, Lambayeque. El enfoque utilizado para este problema de estudio fue el 
cuantitativo. Por medio de la fórmula de muestreo se obtuvo un molde de 100 visitantes. Se 
llego a la conclusión que en su mayoría el museo de Sipán presenta una adecuada calidad. 
Arias (2015). En su trabajo de investigación “Calidad del servicio y satisfacción del cliente 
en las micro y pequeñas empresas del sector servicios-rubro hoteles de tres estrellas en 
Piura”. Se aplico un estudio para determinar cuáles son los pilares que busca un determinado 
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consumidor de servicio los cuales fueron: rapidez de servicio, capacidad de respuesta, 
comentarios de terceros. Se tuvo como principal prioridad conocer la existencia de un buen 
servicio brindados por las pequeñas empresas dedicadas al rubro del turismo. El enfoque 
utilizado para este problema de estudio fue el cuantitativo. Se concluyo que la calidad de 
servicio prestadas por las entidades hoteleras les falta para poder satisfacer completamente 
a los huéspedes, no obstante, las estrategias se aplican de manera adecuada y contribuye 
directamente al valorar más la calidad. 
 
Dalmau (2015). El tema de estudio denominado “Evaluación de la clase de prestación de 
servicio del restaurante Wallqa de la ciudad de Lima, utilizando el modelo Servqual”. Tuvo  
como finalidad determinar la calidad del servicio tomando como base al modelo Servqual.  
Para esta investigación se tomó en cuenta una metodología no experimental y se utilizó al 
cuestionario como principal instrumento. La conclusión final fue que en su mayoría el 
restaurante Wallqa presenta una calidad de servicio adecuada.  
 
1.3 Teorías relacionadas al tema 
 
1.3.1. Calidad 
Sanchís y Ribeiro (1999) conceptualizan el termino calidad de la siguiente manera: la unión 
entre bienes y servicios que definen sus aptitudes que generan la satisfacción total de una de 
terminada persona de forma implícita. 
 
Según la ASQC (citado por Verdoy y Mateu, 2015) El concepto calidad es un grupo de 
pilares y los caracteres determinados de un producto o un servicio que sirven fundamentales 
para satisfacer una determinada necesidad. 
 
Para la RAE (citado por Varo, 2014) El término calidad significa la unión de características 
de un determinado producto, que permite apreciarlo de una manera significativa, y con ello 
diferenciarlo de otros. 
De acuerdo con los autores, la calidad tiene un objetivo que es la satisfacción plena del 
consumidor y debido a ello tiene que ser un factor primordial en el negocio, obviamente esto 
se da mediante un proceso establecido, que hará del mismo una fuente de ingresos 
económicos rentable y este resultado se obtendrá gracias a la calidad. 
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1.3.2. Modelos de calidad: 
 
Modelo EFQM de excelencia: 
Dorado y Gallardo (2005) fue elaborado en 1991 por la E F Q M, este modelo se basa en 
realizar una autoevaluación para determinar las debilidades y fortalezas de una empresa, para 
así aplicar los procesos de mejora contínua garantizando el éxito deseado. El modelo EFMQ 
está compuesto por 9 criterios: 
 
- Liderazgo: Son fundamentales dentro de una empresa generan un buen clima 
laboral, resuelven los problemas y aumentan la productividad en los demás 
trabajadores. 
- Estrategia: Se plantea una misión y visión, y por medio de las estrategias se llega a 
lo planeado. 
- Personas: Son el motor para conseguir lo planeado para la empresa, siempre se 
tienen que conseguir un buen clima laboral para convertirlos en talento humano. 
- Alianzas y recursos: son fundamentales para lograr el éxito y la expansión del 
negocio. 
- Procesos, productos y servicios: están en constante evolución. 
- Resultados en clientes: las empresas que triunfan son las que mantienen los 
resultados óptimos siempre para el consumidor. 
- Resultados en las personas: las organizaciones hoy en día buscan resultados 
favorables  
- Resultados sociales: las empresas con el tiempo lograr compenetrarse en la sociedad 
y satisfacer a la sociedad ganándose la confianza de esta. 
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- Resultados clave: las compañías bien organizadas alcanzan los resultados 
propuestos al inicio del proyecto, la mayoría de las veces estos resultados sobrepasan 
sus expectativas de los accionistas. 
Según Olmo (2009) en su libro Calidad y gestión en las Pymes españolas nos indica que el 
liderazgo: Se encarga de lograr metas principales, por medio de la voz de mando y decisiones 
acertadas. En cambio, la política, elabora la misión, visión, políticas, objetivos, metas para 
poder llevar a cabo una estrategia que este centrado en sus grupos de interés. Y en cuanto a 
personas, analizan las estrategias que pondrán en marcha el funcionamiento de procesos. 
Mientras que los recursos y alianzas gestionan los procedimientos por parte de los 
trabajadores externos que apoyan las políticas establecidas, en cambio los procesos, analizan 
la empresa en cuanto a su desarrollo y crecimiento por parte de los clientes. 
 
Según López (2006) los resultados con los clientes se obtienen a través de exigencias y 
perspectivas y en cuanto a los resultados del personal se obtiene a través del desarrollo de 
actividades dentro de la organización. En cuanto a los resultados de la sociedad: Se obtienen 
por medio del cumplimiento de responsabilidades dentro de la organización, sin embargo, el 
rendimiento final son objetivos y metas que la empresa está dispuesta a cumplir. 
 


















Dorado y Gallardo (2005) fue creado en Japón en año 1951 teniendo como objetivo 
evaluar y obtener los resultados a través del control de la calidad mediante la técnica de la 
producción. 
A su vez, el modelo está conformado por 10 criterios de evaluación la cual ayudará al 
funcionamiento de la empresa: 
 
- Políticas: Son las políticas de dirección de una empresa, fundamentales para su 
calidad y control. 
- Organización: Se organiza la empresa de una manera adecuada para poder crear 
un control adecuado de la calidad. 
- Información: Constituye como es la información dentro y fuera de la empresa 
para poder analizarlos. 
- Estandarización: Se rigen a lineamientos establecidos para mantener una 
adecuada calidad. 
- Desarrollo y utilización de recursos humanos: Se brinda un entrenamiento 
diario a los trabajadores para desarrollarlos como talento humano. 
- Actividades de mantenimiento y control: Engloba la evaluación constante de 
los trabajadores y maquinarias. 
- Actividades de mejora: Se analizan y se solucionan los problemas de la 
empresa. 
- Resultados (efectos): Se analizan los resultados para tener una realidad del 
funcionamiento de la empresa. 
- Planes futuros: Se verifica que los productos futuros sean vendidos con el 
estándar de calidad establecidos. 
 
Según Membrado (2002) Una de ellas es la política que se encargan de establecer los 
estatutos del control de la calidad en todas las partes de la compañía siempre y cuando sean 
favorables (p.10). 
 
También se encuentra la organización, siendo un posicionamiento clave de las 
autoridades para ejecutar el control de calidad y en cuanto a la educación, los recursos se 
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obtienen a través de la producción diaria por parte de los trabajadores (Membrado, 2002, 
p.11). 
 
Según Juanes y Blanco (2001) la información recopilada se investiga de fondo la calidad 
en la empresa tanto interna como externamente a través de recursos obtenidos, en cambio el 
análisis, soluciona los problemas y el procedimiento identifica los estándares de calidad en 
la organización (p.46). 
 
A su vez, el control se hace una revisión diaria de los productos relacionados con la 
calidad, mientras tanto la garantización investiga el sistema que está en uso (Juanes y Blanco, 
2001, p.46). 
 
Asimismo, los resultados se obtienen favorablemente por medio de productos que sean o 
no de calidad, y los planes de futuro, se implementa un reporte de la realidad de la compañía 
para la estructuración del plan de mejora (Juanes y Blanco, 2001, p.46). 
 
De acuerdo con los autores, el modelo Deming se implementó para sistematizar los 
resultados obtenidos por medio de la calidad y a su vez satisfacer las necesidades del cliente 
para su propio bienestar.  
 
Modelo Malcom Baldridge: 
 
Según Dorado y Gallardo (2005) este modelo se creó en 1987, teniendo como objetivos: 
Convencer a las compañías de utilizar la organización a través de un modelo financiero, con 
ello reconocer a las organizaciones que impusieron el éxito en la calidad (p. 36).  
 
No obstante, es un modelo que ha tenido cierta relevancia fuera del continente americano 
debido a sus criterios que le dan un resultado favorable en cuanto a la satisfacción al cliente 











Según Villagra (2006) en su artículo sobre Baldridge, nos indica que mide el desempeño 
de los métodos estratégicos, sirviendo como una base para el sistema del modelo. 
 
Otro elemento importante es el sistema está conformado por dos tríos: El de liderazgo 
que se encarga de darle una orientación hacia la empresa y a los que conforman. Y el de 
resultados que se encargan de llevar los procesos claves de la organización para alcanzar el 
éxito (Villagra, 2006, p.9). 
 
Y culminando con la base del sistema, que es un método eficaz para la mejora de la 
organización a través del análisis, medición y gestión del conocimiento, siendo un elemento 
calve para la sistematización del desempeño y la competitividad (Villagra, 2006, p.10). 
 
Modelo Iberoamericano: 
Membrado (2002) surgió en 1999 desarrollado por la Fundibeq, promoviendo la EFMQ, 
anhelando la diferencia sobre otorgar responsabilidad directa al jefe de la organización para 
así gestionar los procesos de acción (p.22). 
 
A través de su creación, se publican ciertos aspectos que contribuyen a lograr un premio 




- Que un país latinoamericano no disponga un modelo, lo 
puede apropiar como suyo. 
- Ser la conexión entre empresas iberoamericanas con amplia 
experiencia. 
- Introducción de la autoevaluación para desarrollar la 
mejora continua. 
- Comparación de los niveles de desarrollo en cualquier tipo 
de organización (entidades, empresas, asociaciones, 
fundaciones). 
- Para manejar las áreas de la organización de una manera 
más rápida se debe contar con un Modelo Iberoamericano 
de la excelencia (Membrado, 2002, p.23). 
 










Fuente: Membrano,2002.  
 
1.3.3. Teorías de la calidad: 
De acuerdo con las teorías planteadas anteriormente podemos objetar que la calidad es 
tomar en cuenta que las empresas deben estar de acuerdo en no malgastar sus recursos y 
mantener adecuadamente los procedimientos tomando como base en no cometer errores y 
hacer las cosas a la ligera. 
Para lograr una mejora en la calidad, Crosby implementó 14 pasos que ayudarán a obtener 
el éxito en la organización: 
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- Compromiso de la dirección.  
- Equipos de mejora de la calidad.  
- Medir la calidad.  
- Coste de la calidad.  
- Ser conscientes de la calidad. 
- Acciones correctivas.  
- Planificar el cero defectos. 
- Preparación de los supervisores. 
- Día de cero defectos.  
- Establecer las metas.  
- Eliminación de las causas de error.  
- Reconocimiento.  
- Consejos de calidad.  
- Empezar de nuevo.  
 
 
Según Suarez (2015) el compromiso se manifiesta a través de la mejora de la calidad por 
medio de la participación, en cuanto al equipo de mejora deben estar conformados por los 
trabajadores de la empresa y la medición evalúa los problemas existentes (p.74). 
 
En cuanto al análisis de costes de calidad, identifica los elementos importantes para luego 
ser examinados, además la toma de conciencia se utilizan métodos de comunicación para 
transmitir el compromiso entre el trabajador y la administración (Miranda, Chamorro y 
Rubio, 2014, p.40). 
 
Según Presencia (2010) las medidas correctivas identifican los problemas a través de las 
causas que generan en la empresa, mientras que en la planificación del cero defectos se 
elabora un plan de actividades para ejecutar el programa de cero defectos. 
 
Sin embargo, Suarez (2007) menciona que el entrenamiento se implementará cero 





Además, el establecimiento de objetivos, los trabajadores lo implementan para alcanzar 
individualmente sus metas a seguir en la empresa y en cuanto a la eliminación de errores 
establecen objetivos para poder alcanzar sus metas individualmente (Miranda, Chamorro y 
Rubio, 2014, p.40). 
 
De acuerdo con el autor, Crosby implemento los 14 pasos con el motivo de satisfacer las 
necesidades del cliente, además mediante el cero defectos se hace un proceso que ayudara a 
observar desde un punto de vista los procesos que la organización funcione debidamente. 
 
Eso conlleva a la aplicación de su aporte más importante, llamada la trilogía de la calidad, 
la cual está conformada por: Planificación, control y mejora. 
 
Según Juran (1996) en su libro Juran y calidad por el diseño, nos indica que la 
planificación: Se centra en acercarse al cliente para identificar sus necesidades a través de 
las demandas que el sugiere para luego ser identificados y a su vez ser transferidos al proceso 
de fabricación obteniendo el producto final acorde a sus requerimientos.  
 
En cambio, el control se evalúa por medio del comportamiento de la calidad para luego 
hacer una comparación con los objetivos propuestos para luego evitar algún tipo de error 
dentro de la organización (Miranda, Chamorro y Rubio, 2014). 
Y en cuanto a la mejora, realizan cambios importantes que ayudan a la empresa a mejorar 
los niveles de calidad (Juran, 1996, p.15). 
 
A su vez los procesos para obtener una buena calidad están conformada por: Establecer 
una infraestructura para mejorar la calidad, identificar los procesos de mejora, crear 
implementos para cada proyecto que ayudará a satisfacer las necesidades del cliente y 
finalmente deben ser verificados y controlados para obtener el éxito garantizado (Juran, 
1996, p.16). 
 
Según lo mencionado por autor del tema de investigación, se demuestra que la trilogía de 
la calidad busca analizar, recopilar información y mejora los niveles de la calidad para 
verificar que errores tiene la empresa antes de la fabricación del producto, lo cual conlleva 
al objetivo de satisfacer al cliente mediante el producto fabricado 
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Debido a ello se implementaron 14 puntos para que la empresa permanezca a través del 
tiempo:  
No obstante, mediante los 14 puntos, Deming propuso mejorar la calidad es por ello que 
se creó el ciclo de Deming o ciclo PDCA, la cual está compuesto por 4 fases: 
 
Primero planificar, recopilar datos y analizar las causas y efectos para luego realizar lo 
establecido de acuerdo con el plan, además controla el proceso de compra del plan inicial y 
actuar, para evitar problemas futuros y mantener el proceso de mejora (Miranda, Chamorro 
y Rubio, 2007, p.35). 
 
Figura 4. Circulo de Deming 
Fuente: Miranda, Chamorro y Rubio,2007. 
 
Además, se le relaciona con el término control de la calidad, la cual está conformado por 
todos los miembros de la empresa desde los gerentes hasta los empleados con el objetivo de 
resolver los problemas que afrontan en cuanto a la producción y dirección (Guajardo, 2008, 
p.73). 
 
Asimismo, se plantean los métodos para lograr el control: 
El primer paso es cambiar los productos defectuosos por otros de alta gama, y así tener 
un nivel de confiabilidad en cuanto a su producción a precios bajos, y a su vez incrementar 





Según Guajardo (2008) reducen los procesos para así mejorar las técnicas que se 
presenten en la organización, además se reducen los gastos de los implementos usados para 
luego ser procesados y venderlos a un menor costo, obteniendo así un incremento de ventas 
(Guajardo, 2008, p.74). 
 
Además, se hace una verificación de contrato entre el trabajador y el cliente para mantener 
una relación estable en las áreas de la organización, además se disminuyen las informaciones 
no existentes para mejorar las relaciones humanas en la organización (Guajardo, 2008, p.74). 
 
Es por ello por lo que Ishikawa resume su teoría a través de los círculos de calidad, siendo 
sus principales metas: Contribuir a la mejora de la empresa, luego respetar las relaciones 
humanas implementando talleres que ofrezcan satisfacción en el trabajo y finalmente 
mejorar el potencial de las capacidades humanas (Guajardo, 2008, p.74). 
 
Además, la teoría de Ishikawa pone en práctica las 7 herramientas de la calidad, siendo estas 
indispensables para poder gestionar de una manera óptima la empresa: 
 
- Diagramas de regresión. 
- Hojas de monitoreo. 
- Histogramas. 
- La espina de pescado. 
- Diagrama de flujo. 
- Diagrama de calidad y ADR. 
- Gráfico de control. 
 
Según Pérez Fernández (1994) la gráfica de Paretto consiste en resolver los problemas 
que no tienen importancia y significado, dividiéndolo en partes para así determinar su 
accesibilidad (p. 185). 
 
Mientras que el diagrama causa- efecto, relaciona que toda acción genera una reacción, 
miden las características de los productos que se pueden distribuir para obtener un resultado 





En tanto, la estratificación determina los resultados evidenciados por medio de materiales 
distribuidos a través de líneas de producción mientras que la hoja de verificación, se 
recopilan los datos obtenidos en base a los hechos y circunstancias (Band, 1994, pp. 177 -
180). 
 
Además, el diagrama de dispersión se hace una gráfica para detectar el resultado de los 
procesos defectuosos, mientras que la gráfica de control representa los límites inferiores y 
superiores de los parámetros de producción (Pérez Fernández, 1994, p.185).  
 
El autor señala que para satisfacer las necesidades del cliente se tiene que llevar a cabo 
un idea estratégica de estructuración que hará que la organización mejore su productividad 
y también en el ofrecimiento de servicios, además de los procesos que se le puedan presentar 
para poder funcionar de una manera eficaz. 
 
1.3.4. Calidad de servicio 
 
Puig – Durán (2006) conceptualiza a este pilar que está conformada por cumplimiento de 
las expectativas del consumidor; dependiendo no solamente del nivel, sino también a través 
de las expectativas de este (p.5).   
 
Setó (2004) sugiere que paso a paso las investigaciones evolucionarán hasta ser más 
complejos ya que no depende únicamente de la medida de esta, sino también analizar la 
situación de otras definiciones como la satisfacción y comportamiento del cliente (p.6). 
 
Dado lo propuesto por Zeithalm (citado por Esteban y Rubio, 2006), constituye elemento 
importante en las sociedades más desarrolladas, compitiendo de una forma u otra. 
 
Según Varo (1993) menciona “La organización es directamente proporcional a las 
actitudes que posee el personal y que está controlada por la fabricación y la compra” (p.402). 
 
Parasuraman, Zeithalm y Berry (1988) explican que este pilar pone énfasis en el antes y 
el después de servicio recibido por un determinado consumidor, comparando entre lo que 
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anhelaba o deseaba y o que termino recibiendo al final.  
De acuerdo con Ruiz (2001) resalta lo que el consumidor anhela y su deseo de satisfacer sus 
necesidades, es decir relaciona sus expectativas y el otorgamiento del servicio.” 
 
Desde la perspectiva de Druker (1990) plantea lo siguiente:  hay cinco niveles en los que 
se determina como una compañía logra la satisfacción del consumidor. Se evalúan cinco 
elementos para poder medir la satisfacción total. 
 
Fiabilidad: cumplir con todos los parámetros establecidos para con ello generar un lazo 
económico entre el consumidor y el vendedor, otorgando lo prometido y con ello lograr la 
satisfacción máxima del consumidor. 
 
Seguridad:  Conceptualiza cómo el personal de la empresa resolverá los inconvenientes que 
presenten los clientes y estos a su vez confíen en la organización y su percepción sea la más 
adecuada. Quiere decir solamente hay que tomar en cuenta los principales intereses de los 
consumidores sino también que la compañía se encargue de velar y preocuparse en dar mayor 
satisfacción y producir goce en los clientes.  
 
Capacidad de respuesta: Comportamiento que tiene el personal cuando se trata de resolver 
inquietudes en lo que sea posible al cliente, es importante resaltar que se debe cumplir todo 
compromiso con los consumidores para que se contribuya a que se lleven una gran impresión 
de la organización y sea factible lograr una satisfacción en estos consumidores.  
 
 Empatía: Predisposición que tiene una determinada institución publica o privada para 
presentar sus servicios pensando en como se siente la persona al recibir dicho servicio, 
procurando aclarar todas sus dudas, y afianzando un lazo con el consumidor de servicio. 
 
1.3.5. Modelo Servqual: 
SERVQUAL se encarga sobre la medición del grado de lo que se anhela y lo que se 
realiza para su prestación de servicio, contiene sus 5 elementos fundamentales que son la 





El método planteado tuvo como finalidad mejorar las exigencias del cliente y lograr 
contribuir con la adecuada prestación de servicios en las compañías. El modelo Servqual 
propuso utilizar un cuestionario y es por medio del cuestionario que se puede conocer si lo 
brindado fue lo adecuado y prometido o no. 
 











Fuente: Zeithaml, Parasuraman y Berry (1990, p.26) 
 
1.3.6. Modelo Servperf: 
Sin embargo, Cronin y Taylor (citado por Esteban y Rubio, p.83, 2006), definen al 
Servperf como un instrumento de medida de desempeño para medir el anhelo que tienen los 
consumidores de servicios. 
 
Sin embargo, con diferencia del Servqual con respecto a las dimensiones e ítems que 
tienen en común, la única diferencia se basa en la eliminación de las expectativas y su ventaja 
es la mayor simplicidad por parte del encuestado ya que se obtendrá una mejor resolución 
en base a las respuestas obtenidas (Esteban y Rubio, 2006, p.84). 
 
a su vez esta escala está conformada por 5 dimensiones iguales a las del Servqual, que 











Fuente: Zeithaml, Parasuraman y Berry (1990, p.27) 
 
1.3.7. Servicio: 
Según Larrea (1991) define que el servicio se da de una manera óptima cuando existe una 
buena relación entre los empleados de dicha empresa y los consumidores. (p.189) 
 
Según lo propuesto por el autor ve al servicio como un implemento que puedan ayudar a 
las empresas a salir adelante con la meta de alcanzar las del cliente a través de métodos que 
ayudarán cambiar la imagen empresarial y así ofrecer productos de buena calidad. 
 
1.3.8. Servicio Turístico 
Según Bigné, Font y Andreu (2000) demuestran que en el servicio turístico: 
Son los componentes que son recibidas por el turista, que son los elementos tangibles e 
intangibles considerando el precio, tiempo, incomodidades y el riesgo percibido. 
 
López (2000) en su libro titulado: Planificación territorial y comercialización turística, 
menciona que: 
“El servicio percibido turístico puede analizarse solicitando una opinión de parte de los 
consumidores, dado que son los únicos que pueden valorizarla” (p.118). 
 
Crosby y Moreda (1999) en su libro llamado: la gestión del turismo en zonas naturales, 
nos da a detallar que: “Los servicios turísticos son heterogéneos: la entrega de estos varía de 
un consumidor a otro y de un proveedor a otro” (p.147). 
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Según lo señalado por los autores, el servicio turístico ayudará a los visitantes a que 
tengan cierto interés con los atractivos a visitar y las promociones que ofrecen las empresas 
turísticas para así poder beneficiarse en ambas partes, por un lado, económicamente para las 
empresas y culturalmente por el lado de los turistas.  
 
1.4 Formulación del problema  
 
Problema general 
¿Cuál es la calidad de servicio percibida por los visitantes al Museo nacional de 




- ¿Cuál es la fiabilidad del personal del museo hacia los visitantes al Museo 
nacional de Arqueología, Antropología e historia del Perú, Lima? 
 
- ¿Cuál es la capacidad de respuesta del personal del museo hacia los visitantes al 
Museo nacional de Arqueología, Antropología e historia del Perú, Lima? 
 
- ¿Cuál se encuentra la seguridad que brinda el personal hacia los visitantes del 
Museo nacional de Arqueología, Antropología e historia del Perú, Lima? 
 
- ¿Cuál es la empatía del personal del museo hacia los visitantes al Museo nacional 
de Arqueología, Antropología e historia del Perú, Lima? 
 
- ¿Cuál es la situación actual de los aspectos tangibles en el Museo nacional de 









1.5 Justificación del estudio 
 
La investigación es muy importante porque se enfocará en determinar, conocer el grado 
de calidad notada por los por los visitantes al Museo nacional de Arqueología, Antropología 
e historia del Perú. Actualmente las personas que acuden a los museos son mínima, esto 
puede ser por una falta de posicionamiento, cultura o la calidad de servicio brindada. Las 
conclusiones de esta presente desarrollo de tesis ayudaran a hallar respuestas concretas frente 
a la escasa afluencia de visitantes al museo, de confirmarse la falta de calidad en dicho centro 
cultural, permitirá a la institución resarcir el daño que causa la ausencia de calidad, a su vez 
con esta investigación se pretende determinar el grado de calidad brindada por el Museo 
nacional de Arqueología, Antropología e historia del Perú, conociendo en que dimensiones 
de la calidad están fallando, y con ese resultado podremos contribuir si el servicio brindado 
genera una total satisfacción en el visitante. En consecuencia, la presente investigación nos 
ayudará a determinar si el servicio brindado es del agrado por los mismos visitantes para así 
poder satisfacer sus necesidades. Se aplicará el llenado de encuestan a las personas que van 
a conocer al Museo nacional de Arqueología, Antropología e historia del Perú. 
Además, les ayudará a experimentar todo lo relacionado con el museo para que puedan ser 






















Determinar la calidad de servicio percibida por los visitantes al Museo nacional de 





- Determinar la fiabilidad del personal del museo hacia los visitantes al Museo 
nacional de Arqueología, Antropología e historia del Perú, Lima. 
- Conocer la capacidad de respuesta del personal del museo hacia los visitantes al 
Museo nacional de Arqueología, Antropología e historia del Perú, Lima. 
- Conocer la seguridad del personal del Museo nacional de Arqueología, 
Antropología e historia del Perú, Lima. 
- Determinar la empatía del personal del museo hacia los visitantes al Museo 
nacional de Arqueología, Antropología e historia del Perú, Lima. 
- Identificar la situación actual de los aspectos tangibles en el Museo nacional de 



















































2.1 Diseño de investigación 
 
Este tema de desarrollo de investigación se realizó un diseño no experimental aplicando       
un corte transversal, en este tipo de estudio no se puede estar manipulando ni alterando 
de manera considerable o total a las variables, es decir, no se puede usarla para 
experimentar hipótesis u otra acción y en los que solo podemos apreciar cualquier tipo de 
fenómeno solo después de haber realizado un estudio exhaustoso y analizado 
minuciosamente”. 
 
Asimismo, el tema de estudio se aplica una medida transversal ya que “pueden recolectar 
información, pero solo en un determinado estancia y hora. Lo primordial para este corte 
es dar a conocer todas las características de la variable, analizarla e interrelacionarla en 
una estancia estimada.” (p.208). 
 
Culminando con el diseño del estudio es de un nivel descriptivo, porque “trata de 
encontrar cualidades, características, enfoques, que permitan que se analice cualquier 



















2.2 Variable, operacionalización 
Tabla 1. 
Matriz de operacionalización de la variable  
Identificación 
de la variable 
Definición 
conceptual 




















(como se cita 





ser una medida 
de desempeño 
– tomando las 
percepciones – 
y expectativas 















-Ni de acuerdo, Ni en -
desacuerdo. 
-De acuerdo. 
-Totalmente de acuerdo. 
 
2. Capacidad de solucionar 
problemas. 
3. Servicio correcto. 
4. Ofrecer el servicio en el tiempo 
promedio (promesa) 













-Ni de acuerdo, Ni en -
desacuerdo. 
-De acuerdo. 
-Totalmente de acuerdo. 
7. Voluntad de los empleados 
8. Ayudar a los visitantes. 













-Ni de acuerdo, Ni en -
desacuerdo. 
-De acuerdo. 
-Totalmente de acuerdo. 
 
11. Atención mostrada por los 
empleados. 
12. Habilidades de los empleados. 
13. Los empleados inspiran 












-Ni de acuerdo, Ni en -
desacuerdo. 
-De acuerdo. 
-Totalmente de acuerdo. 
 
15. Ponerse en el lugar del visitante. 
16. Mostrar interés por los 
visitantes. 
17. Comprender las necesidades 




MATERIALES O  
TANGIBLES 
 








20. Equipos modernos. 
21. Apariencia del personal. 
22. Materiales visuales de 
comunicación  





2.3 Población y muestra 
 
Población: 
Hernández, Fernández y Baptista (2014) es una parte del conjunto poblacional en la cual 
se recopilan informaciones importantes para poder tratar de precisar posteriormente la 
muestra, es decir se deben recolectar datos y cierta información que permita recoger una 
muestra. 
 
La población está conformada según lo solicitado por el INEI. La cantidad de turistas que 
visitan el Museo Nacional de Arqueología, Antropología e historia del Perú es de 
aproximadamente 550415 turistas al año contando nacionales y extranjeros (Ver Anexo). 
 
Muestra: 
El tamaño de la muestra está conformado por las personas que visitan al día el Museo 
Nacional de Arqueología, Antropología e historia del Perú. Para esta investigación, se 
tendrá en cuenta la cantidad de visitantes divididos por género, edad y lugar de 
procedencia. 
La fórmula está constituida por los siguientes enunciados: 
K= nivel de confianza (95%) 
p= probabilidad del éxito (0.5) 
q= probabilidad de fracaso (0.5) 
e= Error máximo permitido (5%) 
N= tamaño de la población por día (153446/12= 12787/30= 426) 
n= tamaño de la muestra 
 
                                 n=              K2 pqN 
e2(N-1) + K2pq 
 
n=        (1.96)2*(426)*(0.5)*(0.5) 
(0.05)2*(426 – 1) + (1.96)2*(0.5) *(0.5) 
 




2.4 Técnicas e instrumentos de recolección de datos, validez y confiabilidad 
Técnica de recolección de datos: 
El siguiente desarrollo de la investigación se enfocó en aplicar la técnica por medio de la 
encuesta para lograr conocer cual es el número de visitantes que se encuentra conforme 
o inconforme con las preguntas planteadas en una matriz que se denomina como la 
siguiente: matriz de operacionalización de variables, esto a su vez tomo como referencia 
a la encuesta, cuyo propósito es el recoger todos los puntos de vistas y apreciaciones de 
los visitantes a encuestar. 
Instrumento de recolección de datos: 
 
En lo que infiere a el instrumento se toma en consideración al cuestionario. El 
cuestionario está dirigido a las personas que visitan el Museo Nacional de Arqueología, 
Antropología e historia del Perú. Dentro del tema de la fiabilidad se empleará el método 
del alfa de Cronbach, es decir que para que el cuestionario y los resultados sean aceptables 
debe tener un coeficiente superior a 0,5. 
 
Validez y confiabilidad: 
Considerado que la validez es uno de los aspectos fundamentales e importante de la 
investigación para tener confiabilidad sobre los instrumentos de recolección de datos 
utilizados. La validación se refiere al grado en que el instrumento mide la variable de 
estudio (Hernández, Fernández y Baptista, 2014). 
Para la validez se implementó una evaluación de juicio de expertos, la cual se encargaron 
de validar los indicadores que se encuentran en el cuadro de la operacionalización de la 
variable. 
Tabla 2. 
Validación de expertos. 
Expertos Opinión de Aplicabilidad 
Experto 1Mg. Gabriel Campos, Edwin Aplicable 
Experto 2Mg. Ruiz Palacios, Miguel Aplicable 
Experto 3      Mg. Granados Maguiño, Mauro Aplicable 
  




Confiabilidad del cuestionario 
 
Alfa de  
Cronbach  
Nro. De Elementos 
 
 ,880 22 
Fuente: Base de datos 
 
Considerando los valores obtenidos en el análisis realizado, da como resultado un alfa de 
Cronbach para la encuesta de Ejecución presupuestaria igual a 0.880 para los 22 items del 
cuestionario lo que demuestra que el instrumento permite recabar información coherente. 
 
2.5 Métodos de análisis de datos 
A través del análisis, se va a obtener mediante un software que determina los análisis 
estadísticos de la encuesta. El sistema de desarrollo de gráficos y tablas llamado epss nos 
brindara un resultado exacto y computarizado de los resultados por medios de valores 
numéricos.  
 
2.6 Aspectos éticos  
Considerando la encuesta, se reverencio la percepción critica de los visitantes que van a ser 
encuestados, respetando sus culturas, valores y conocimientos, a su vez se respetará las 
















































3.1. Fiabilidad del personal 
 
Tabla 4. 
Los guías del museo prestan su servicio de una manera fiable. 





Válido Ni de acuerdo ni en 
desacuerdo 
6 3,0 3,0 3,0 
De acuerdo 41 20,3 20,3 23,3 
Totalmente de acuerdo 155 76,7 76,7 100,0 
Total 202 100,0 100,0  
Fuente: Base de Datos 
Figura 7. Los guías del museo prestan su servicio de una manera fiable. 
 
Interpretación: En el gráfico se aprecia que del total de visitantes encuestados el 76.73% 
se muestra totalmente de acuerdo con la manera fiable en que los guías prestan su servicio, 
el 20.30% se muestra de acuerdo. Solamente un 2.97 % se muestra ni de acuerdo ni en 
desacuerdo ante la pregunta planteada. Por tanto, se aprecia que del total de visitantes 
encuestados un 97.03% de los visitantes encuestados mencionan que los guías prestan su 







Cuando el visitante tiene un problema el personal de seguridad muestran un sincero 
interés en solucionarlo. solucionarlo. 
Fuente: Base de Datos 
 
Figura 8. Cuando el visitante tiene un problema el personal de seguridad muestran un 
sincero interés en solucionarlo.  
 
Interpretación: En el gráfico se aprecia que del total de visitantes encuestados el 67.82% 
se muestra totalmente de acuerdo con respecto a que si tienen un problema el personal de 
seguridad muestra un sincero interés en solucionarlo, el 25.25% se muestra de acuerdo. 
Solamente un 6.93 % se ni de acuerdo ni en desacuerdo ante la pregunta planteada. Por 
tanto, se aprecia que del total de visitantes encuestados un 93.07% mencionan que el 
personal de seguridad muestre un sincero interés en solucionar su problema. 
 





Válido Ni de acuerdo ni en 
desacuerdo 
14 6,9 6,9 6,9 
De acuerdo 51 25,2 25,2 32,2 
Totalmente de acuerdo 137 67,8 67,8 100,0 




Los guías del museo realizaron su servicio de manera correcta y confiable. 
Fuente: Base de datos  
 
Figura 9. Los guías del museo realizaron su servicio de manera correcta y confiable. 
 
Interpretación: En el gráfico se aprecia que del total de visitantes encuestados el 96.04% 
se muestra totalmente de acuerdo con la manera en que los guías realizaron su servicio 
de manera correcta y confiable, el3.47% se muestra de acuerdo. Solamente un 0.5% se 
muestra ni de acuerdo ni en desacuerdo ante la pregunta planteada. Por tanto, se aprecia 
que del total de visitantes encuestados un 99.51% de los visitantes encuestados 










Válido Ni de acuerdo ni en 
desacuerdo 
1 ,5 ,5 ,5 
De acuerdo 7 3,5 3,5 4,0 
Totalmente de acuerdo 194 96,0 96,0 100,0 




El guía del museo brinda el servicio en el tiempo prometido al inicio del recorrido. 
 





Válido Ni de acuerdo ni en 
desacuerdo 
11 5,4 5,4 5,4 
De acuerdo 48 23,8 23,8 29,2 
Totalmente de acuerdo 143 70,8 70,8 100,0 
Total 202 100,0 100,0  
Fuente: Base de Datos 
 
Figura 10. El guía del museo brinda el servicio en el tiempo prometido al inicio del 
recorrido. 
 
Interpretación: En el gráfico se aprecia que del total de visitantes encuestados el 70.79% 
se muestra totalmente de acuerdo con el tiempo en que se brindó el servicio el cual fue 
prometido por el guía al inicio del recorrido, el 23.76% se muestra de acuerdo. Solamente 
un 5.45% se muestra ni de acuerdo ni en desacuerdo ante la pregunta planteada. Por tanto, 
se aprecia que del total de visitantes encuestados un 94.55% de los visitantes encuestados 






Los guías del museo mostraron interés por ofrecer el servicio sin cometer errores. 
Fuente: Base de Datos 
 
Figura 11. Los guías del museo mostraron interés por ofrecer el servicio sin cometer 
errores. 
 
Interpretación: En el gráfico se aprecia que del total de visitantes encuestados el 66.34% 
se muestra de acuerdo con el interés que muestran los guías por ofrecer el servicio sin 
cometer errores, el 27.72% se muestra de acuerdo. Solamente el 5.94% se muestra ni de 
acuerdo ni en desacuerdo. Por tanto, se aprecia que del total de visitantes encuestados un 









Válido Ni de acuerdo ni en 
desacuerdo 
12 5,9 5,9 5,9 
De acuerdo 56 27,7 27,7 33,7 
Totalmente de acuerdo 134 66,3 66,3 100,0 
Total 202 100,0 100,0  
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3.2. Capacidad de respuesta del personal 
Tabla 9. 
Los guías comunican a los visitantes cuando concluirá el servicio. 
 
Fuente: Base de Datos 
 
Figura 12. Los guías comunican a los visitantes cuando concluirá el servicio. 
 
Interpretación: En el gráfico se aprecia que del total de visitantes encuestados el 65.35% 
se muestra totalmente de acuerdo con la manera en que los guías comunicaron cuando 
concluirá el servicio, el 29.21% se muestra de acuerdo. Solamente un 5.45% se muestra 
ni de acuerdo ni en desacuerdo ante la pregunta planteada. Por tanto, se aprecia que del 
total de visitantes encuestados un 94.56% de los visitantes encuestados mencionan que 













Válido Ni de acuerdo ni en 
desacuerdo 
11 5,4 5,4 5,4 
De acuerdo 59 29,2 29,2 34,7 
Totalmente de 
acuerdo 
132 65,3 65,3 100,0 




Los cajeros del museo atienden e informan acerca de los contenidos de la 
programación. 
Fuente: Base de Datos 
Figura 13. Los cajeros del museo atienden e informan acerca de los contenidos de la 
programación. 
 
Interpretación: En el gráfico se aprecia que del total de visitantes encuestados el 65.84% 
se muestra totalmente de acuerdo con la manera en que los cajeros del museo atienden e 
informan acerca de los contenidos de la programación, el 27.72% se muestra de acuerdo. 
Solamente un 6.44% se muestra ni de acuerdo ni en desacuerdo ante la pregunta 
planteada. Por tanto, se aprecia que del total de visitantes encuestados un 93.56% de los 
visitantes encuestados mencionan que los cajeros del museo atienden e informan acerca 
de los contenidos de la programación. 
 





Válido Ni de acuerdo ni en 
desacuerdo 
13 6,4 6,4 6,4 
De acuerdo 56 27,7 27,7 34,2 
Totalmente de 
acuerdo 
133 65,8 65,8 100,0 




El personal de seguridad del museo siempre se muestra dispuestos a ayudarte. 
Fuente: Base de Datos 
Figura 14. El personal de seguridad del museo siempre se muestra dispuestos a ayudarte. 
 
Interpretación: En el gráfico se aprecia que del total de visitantes encuestados el 68.32% 
se muestra totalmente de acuerdo con la manera en que el personal de seguridad del museo 
se muestra siempre dispuesto a ayudarles, el 25.25% se muestra de acuerdo. El 5.94% se 
muestra ni de acuerdo ni en desacuerdo y solamente el 0.5% se muestra en desacuerdo 
ante la pregunta planteada. Por tanto, se aprecia que del total de visitantes encuestados un 
91.57% de los visitantes encuestados mencionan que el personal de seguridad del museo 
se muestra siempre dispuesto a ayudarles. 
 





Válido           En desacuerdo 1 ,5 ,5 ,5 
Ni de acuerdo ni en 
desacuerdo 
12 5,9 5,9 6,4 
De acuerdo 51 25,2 25,2 31,7 
Totalmente de acuerdo 138 68,3 68,3 100,0 




Los guías están dispuestos a responder todas sus preguntas y resolver con su inquietud. 
Fuente: Base de Datos 
Figura 15. Los guías están dispuestos a responder todas sus preguntas y resolver con su 
inquietud. 
 
Interpretación: En el gráfico se aprecia que del total de visitantes encuestados el 60.40% 
se muestra totalmente de acuerdo con la manera en que los guías están dispuestos a 
responder todas sus preguntas y resolverlas, el 33.17% se muestra de acuerdo. Solamente 
un 6.44% se muestra ni de acuerdo ni en desacuerdo ante la pregunta planteada. Por tanto, 
se aprecia que del total de visitantes encuestados un 93.57% de los visitantes encuestados 










Válido Ni de acuerdo ni en 
desacuerdo 
13 6,4 6,4 6,4 
De acuerdo 67 33,2 33,2 39,6 
Totalmente de acuerdo 122 60,4 60,4 100,0 
Total 202 100,0 100,0  
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3.3. Seguridad del personal 
Tabla 13. 
El comportamiento de los guías transmite confianza a los visitantes. 
 





Válido ni de acuerdo ni en 
desacuerdo 
13 6,4 6,4 6,4 
de acuerdo 53 26,2 26,2 32,7 
totalmente de 
acuerdo 
136 67,3 67,3 100,0 
Total 202 100,0 100,0  
Fuente: Base de Datos 
 
Figura 16. El comportamiento de los guías transmite confianza a los visitantes. 
 
Interpretación: En el gráfico se aprecia que del total de visitantes encuestados el 67.33% 
se muestra totalmente de acuerdo con el comportamiento de los guías que le transmite 
confianza, el 26.24% se muestra de acuerdo. Solamente un 6.44% se muestra ni de 
acuerdo ni en desacuerdo ante la pregunta planteada. Por tanto, se aprecia que del total de 
visitantes encuestados un 93.57% de los visitantes encuestados mencionan que el 





Los visitantes se sienten seguros durante todo el recorrido en el museo 
 





Válido ni de acuerdo ni en 
desacuerdo 
15 7,4 7,4 7,4 
de acuerdo 37 18,3 18,3 25,7 
totalmente de 
acuerdo 
150 74,3 74,3 100,0 
Total 202 100,0 100,0  
Fuente: Base de Datos 
 
Figura 17. Los visitantes se sienten seguros durante todo el recorrido en el museo 
 
Interpretación: En el gráfico se aprecia que del total de visitantes encuestados el 74.26% 
se muestra totalmente de acuerdo con la seguridad durante todo el recorrido en el museo, 
el 18.32% se muestra de acuerdo. Solamente un 7.43% se muestra ni de acuerdo ni en 
desacuerdo ante la pregunta planteada. Por tanto, se aprecia que del total de visitantes 
encuestados un 92.58% de los visitantes encuestados mencionan sobre la seguridad 







Los guías del museo son siempre amables con usted. 
Fuente: Base de Datos 
 
Figura 18. Los guías del museo son siempre amables con usted. 
 
Interpretación: En el gráfico se aprecia que del total de visitantes encuestados el 74.26% 
se muestra totalmente de acuerdo con la manera en que los guías son siempre amables, el 
20.79% se muestra de acuerdo. Solamente un 4.95% se muestra ni de acuerdo ni en 
desacuerdo ante la pregunta planteada. Por tanto, se aprecia que del total de visitantes 
encuestados un 95.05% de los visitantes encuestados mencionan que los guías son 
siempre amables. 
 





Válido Ni de acuerdo ni en 
desacuerdo 
10 5,0 5,0 5,0 
De acuerdo 42 20,8 20,8 25,7 
Totalmente de 
acuerdo 
150 74,3 74,3 100,0 




Los guías tienen los conocimientos suficientes para resolver todas las preguntas de los 
visitantes. 
 





Válido Ni de acuerdo ni en 
desacuerdo 
15 7,4 7,4 7,4 
De acuerdo 60 29,7 29,7 37,1 
Totalmente de 
acuerdo 
127 62,9 62,9 100,0 
Total 202 100,0 100,0  
Fuente: Base de Datos 
Figura 19. Los guías tienen los conocimientos suficientes para resolver todas las 
preguntas de los visitantes. 
 
Interpretación: En el gráfico se aprecia que del total de visitantes encuestados el 62.87% 
se muestra totalmente de acuerdo con la manera en que los guías tienen los conocimientos 
suficientes para resolver todas sus preguntas, el 29.70% se muestra de acuerdo. Solamente 
un 7.43% se muestra ni de acuerdo ni en desacuerdo ante la pregunta planteada. Por tanto, 
se aprecia que del total de visitantes encuestados un 92.57% de los visitantes encuestados 





3.4. Empatía del personal 
 
Tabla 17. 
Los guías le dan una atención organizada. 
Fuente: Base de Datos 
Figura 20. Los guías le dan una atención organizada. 
 
Interpretación: En el gráfico se aprecia que del total de visitantes encuestados el 76.73% 
se muestra totalmente de acuerdo con la manera en que los guías le dan una atención 
organizada, el 18.81% se muestra de acuerdo. Solamente un 4.46% se muestra ni de 
acuerdo ni en desacuerdo ante la pregunta planteada. Por tanto, se aprecia que del total de 
visitantes encuestados un 95.54% de los visitantes encuestados mencionan que los guías 
le dan una atención organizada. 
 
 





Válido Ni de acuerdo ni en 
desacuerdo 
9 4,5 4,5 4,5 
De acuerdo 38 18,8 18,8 23,3 
Totalmente de acuerdo 155 76,7 76,7 100,0 




Los guías del museo se ponen en la situación del visitante para saber cómo se sienten y 
así poner interrelacionarse con ellos (empatía). 
 





Válido Ni de acuerdo ni en 
desacuerdo 
18 8,9 8,9 8,9 
De acuerdo 59 29,2 29,2 38,1 
Totalmente de acuerdo 125 61,9 61,9 100,0 
Total 202 100,0 100,0  
Fuente: Base de Datos 
 
Figura 21. Los guías del museo se ponen en la situación del visitante para saber cómo 
se sienten y así poner interrelacionarse con ellos (empatía). 
 
Interpretación: En el gráfico se aprecia que del total de visitantes encuestados el 61.88% 
se muestra totalmente de acuerdo con la manera en que los guías se ponen en su situación 
para saber cómo se sienten y así interrelacionarse, el 29.21% se muestra de acuerdo. 
Solamente un 8.91% se muestra ni de acuerdo ni en desacuerdo ante la pregunta 
planteada. Por tanto, se aprecia que del total de visitantes encuestados un 91.09% de los 
visitantes encuestados mencionan que los guías se ponen en su situación para saber cómo 





Los administradores del museo se preocupan por los intereses y comodidad del visitante. 
Fuente: Base de Datos 
Figura 22. Los administradores del museo se preocupan por los intereses y comodidad 
del visitante. 
 
Interpretación: En el gráfico se aprecia que del total de visitantes encuestados el 70.30% 
se muestra totalmente de acuerdo con la manera en que los administradores del museo se 
preocupan por sus intereses y comodidad, el 22.77% se muestra de acuerdo. Solamente 
un 6.93% se muestra ni de acuerdo ni en desacuerdo ante la pregunta planteada. Por tanto, 
se aprecia que del total de visitantes encuestados un 93.07% de los visitantes encuestados 









Válido Ni de acuerdo ni en 
desacuerdo 
14 6,9 6,9 6,9 
De acuerdo 46 22,8 22,8 29,7 
Totalmente de acuerdo 142 70,3 70,3 100,0 




Los guías comprenden las necesidades de aprendizaje que requieren los visitantes dentro 
del servicio brindado. 
 
Fuente: Base de Datos 
Figura 23. Los guías comprenden las necesidades de aprendizaje que requieren los 
visitantes dentro del servicio brindado. 
 
Interpretación: En el gráfico se aprecia que del total de visitantes encuestados el 55.45% se 
muestra totalmente de acuerdo con la manera en que los guías comprenden las necesidades 
de aprendizaje que requieren dentro del servicio brindado, el 38.61% se muestra de acuerdo. 
Solamente un 5.94% se muestra ni de acuerdo ni en desacuerdo ante la pregunta planteada. 
Por tanto, se aprecia que del total de visitantes encuestados un 94.06% de los visitantes 
encuestados mencionan que los guías comprenden las necesidades de aprendizaje que 









Válido Ni de acuerdo ni en 
desacuerdo 
12 5,9 5,9 5,9 
De acuerdo 78 38,6 38,6 44,6 
Totalmente de acuerdo 112 55,4 55,4 100,0 




Los guías logran la satisfacción total que los visitantes esperan obtener durante la 
prestación del servicio. 
Fuente: Base de Datos 
Figura 24. Los guías logran la satisfacción total que los visitantes esperan obtener 
durante la prestación del servicio. 
 
Interpretación: En el gráfico se aprecia que del total de visitantes encuestados el 65.84% 
se muestra totalmente de acuerdo con la manera en que los guías logran la satisfacción 
total durante la prestación del servicio, el 26.24% se muestra de acuerdo. Solamente un 
7.92% se muestra ni de acuerdo ni en desacuerdo ante la pregunta planteada. Por tanto, 
se aprecia que del total de visitantes encuestados un 92.08% de los visitantes encuestados 









Válido Ni de acuerdo ni en 
desacuerdo 
16 7,9 7,9 7,9 
De acuerdo 53 26,2 26,2 34,2 
Totalmente de acuerdo 133 65,8 65,8 100,0 
Total 202 100,0 100,0  
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3.5. Bienes materiales o tangibles 
 
Tabla 22. 
El museo cuenta con equipos modernos y de alta gama. 
Fuente: Base de Datos 
Figura 25. El museo cuenta con equipos modernos y de alta gama. 
 
Interpretación: En el gráfico se aprecia que del total de visitantes encuestados el 64.85% 
se muestra totalmente de acuerdo con la manera en que el museo cuenta con equipos 
modernos y de alta gama, el 28.71% se muestra de acuerdo. Solamente un 6.44% se 
muestra ni de acuerdo ni en desacuerdo ante la pregunta planteada. Por tanto, se aprecia 
que del total de visitantes encuestados un 89.11% de los visitantes encuestados 
mencionan que el museo cuenta con equipos modernos y de alta gama. 
 





Válido Ni de acuerdo ni en 
desacuerdo 
13 6,4 6,4 6,4 
De acuerdo 58 28,7 28,7 35,1 
Totalmente de acuerdo 131 64,9 64,9 100,0 




Las instalaciones físicas del museo son atractivas y están bien distribuidas por sectores. 
Fuente: Base de Datos 
Figura 26. Las instalaciones físicas del museo son atractivas y están bien distribuidas 
por sectores. 
 
Interpretación: En el gráfico se aprecia que del total de visitantes encuestados el 61.39% 
se muestra totalmente de acuerdo con la manera en que las instalaciones físicas del museo 
son atractivas y están bien distribuidas por sectores, el 31.68% se muestra de acuerdo. 
Solamente un 6.93% se muestra ni de acuerdo ni en desacuerdo ante la pregunta 
planteada. Por tanto, se aprecia que del total de visitantes encuestados un 93.07% de los 
visitantes encuestados mencionan que las instalaciones físicas del museo son atractivas y 









Válido Ni de acuerdo ni en 
desacuerdo 
14 6,9 6,9 6,9 
De acuerdo 64 31,7 31,7 38,6 
Totalmente de acuerdo 124 61,4 61,4 100,0 




Los guías del museo tienen una apariencia impecable, limpia y profesional. 
Fuente: Base de Datos 
Figura 27. Los guías del museo tienen una apariencia impecable, limpia y profesional. 
 
Interpretación: En el gráfico se aprecia que del total de visitantes encuestados el 65.84% 
se muestra totalmente de acuerdo con la manera en que los guías del museo tienen una 
apariencia impecable, limpia y profesional, el 23.27% se muestra de acuerdo. Solamente 
un 10.89 % se muestra ni de acuerdo ni en desacuerdo ante la pregunta planteada. Por 
tanto, se aprecia que del total de visitantes encuestados un 89.11% de los visitantes 











Válido Ni de acuerdo ni en 
desacuerdo 
22 10,9 10,9 10,9 
De acuerdo 47 23,3 23,3 34,2 
Totalmente de acuerdo 133 65,8 65,8 100,0 




Los materiales visuales (folletos, trípticos y similares) son visualmente agradables. 
Fuente: Base de Datos 
Figura 28. Los materiales visuales (folletos, trípticos y similares) son visualmente 
agradables. 
 
Interpretación: En el gráfico se aprecia que del total de visitantes encuestados el 47.52% se 
muestra totalmente de acuerdo con los materiales visuales (folletos, trípticos y similares) son 
visualmente agradables, el 41.58% se muestra de acuerdo. Solamente un 10.89 % se muestra 
ni de acuerdo ni en desacuerdo ante la pregunta planteada. Por tanto, se aprecia que del total 
de visitantes encuestados un 89.11% de los visitantes encuestados mencionan que los 










Válido Ni de acuerdo ni en 
desacuerdo 
22 10,9 10,9 10,9 
De acuerdo 84 41,6 41,6 52,5 
Totalmente de acuerdo 96 47,5 47,5 100,0 







Fuente: Base de Datos 
 
Figura 29. Fiabilidad_ rangos. 
 
Interpretación: En el gráfico se aprecia que la dimensión fiabilidad tiene un 58.42% de 
nivel alto en cuanto al rango, un 35.64% de nivel medio en el rango y un 5.94% de nivel 
bajo en el rango. Por tanto, se aprecia que el rango es de nivel alto en su mayoría. 
 
 
 Frecuencia Porcentaje Porcentaje válido 
Porcentaje 
acumulado 
Válido Bajo 12 5,9 5,9 5,9 
Medio 72 35,6 35,6 41,6 
Alto 118 58,4 58,4 100,0 




Capacidad de respuesta _rangos. 
Fuente: Base de Datos 
 
Figura 30. Capacidad de respuesta _rangos. 
 
Interpretación: En el gráfico se aprecia que la dimensión capacidad de respuesta tiene un 
48.02% de nivel alto en cuanto al rango, un 45.54% de nivel medio en el rango y un 





 Frecuencia Porcentaje Porcentaje válido 
Porcentaje 
acumulado 
Válido Bajo 13 6,4 6,4 6,4 
Medio 92 45,5 45,5 52,0 
Alto 97 48,0 48,0 100,0 





Fuente: Base de Datos 
 
Figura 31. Seguridad _rangos. 
 
Interpretación: En el gráfico se aprecia que la dimensión fiabilidad tiene un 55.45% de nivel 
alto en cuanto al rango, un 36.14% de nivel medio en el rango y un 8.42% de nivel bajo en 






 Frecuencia Porcentaje Porcentaje válido 
Porcentaje 
acumulado 
Válido Bajo 17 8,4 8,4 8,4 
Medio 73 36,1 36,1 44,6 
Alto 112 55,4 55,4 100,0 





Fuente: Base de Datos 
 
Figura 32. Empatía_rangos. 
 
Interpretación: En el gráfico se aprecia que la dimensión fiabilidad tiene un 42.08% de nivel 
alto en cuanto al rango, un 38.61% de nivel medio en el rango y un 19.31% de nivel bajo en 







 Frecuencia Porcentaje Porcentaje válido 
Porcentaje 
acumulado 
Válido Bajo 39 19,3 19,3 19,3 
Medio 78 38,6 38,6 57,9 
Alto 85 42,1 42,1 100,0 




Aspectos tangibles _rangos. 
Fuente: Base de Datos 
 
Figura 33. Aspectos tangibles _rangos. 
 
Interpretación: En el gráfico se aprecia que la dimensión fiabilidad tiene un 42.08% de 
nivel alto en cuanto al rango, un 39.11% de nivel medio en el rango y un 18.81% de nivel 







 Frecuencia Porcentaje Porcentaje válido 
Porcentaje 
acumulado 
Válido Bajo 38 18,8 18,8 18,8 
Medio 79 39,1 39,1 57,9 
Alto 85 42,1 42,1 100,0 




Calidad de servicio _rangos. 
Fuente: Base de Datos 
 
Figura 34. Calidad de servicio _rangos. 
 
Interpretación: En el gráfico se aprecia que la dimensión fiabilidad tiene un 52.97% de 
nivel alto en cuanto al rango, un 35.15% de nivel medio en el rango y un 11.88% de nivel 






 Frecuencia Porcentaje Porcentaje válido 
Porcentaje 
acumulado 
Válido Bajo 24 11,9 11,9 11,9 
Medio 71 35,1 35,1 47,0 
Alto 107 53,0 53,0 100,0 






























Teniendo como base al objetivo general se deduce que durante el año 2018 la percepción 
que tienen los visitantes sobre la calidad de servicio hacia el museo Nacional de Arqueología, 
Antropología e Historia del Perú alcanza un 52.97% de aceptación, esto implica que la 
calidad de servicio es adecuada para la afluencia de visitantes que acuden al museo. Por otro 
lado, se infiere que los resultados coinciden con el tema de estudio de Baldeón (2016) que 
menciona que las personas que acuden a el Museo de Sitio de Ancón están de acuerdo con 
la calidad de servicio, mostrándose de acuerdo y satisfechas.  
 
Puig – Durán (2006) indica que la calidad de servicio que está conformada por la satisfacción 
al cliente; dependiendo no solamente del nivel, sino también a través de las expectativas de 
este, en ese sentido los resultados obtenidos en la investigación muestran niveles de 
percepción en los cuales los visitantes están totalmente de acuerdo y de acuerdo, con lo que 
se puede concluir que se está logrando la satisfacción del visitante, tomando en cuenta los 
principios de la calidad de servicio. 
 
 
En cuanto a los resultados obtenidos en la dimensión fiabilidad, se percibe que los 
encuestados se encuentran totalmente de acuerdo en un 58.42 % y solo el 5.94% perciben 
que están ni de acuerdo ni en desacuerdo con la fiabilidad mostrada por los trabajadores del 
museo. De igual modo, estos resultados concuerdan con la investigación de Mena y López 
(2016) quienes determinaron la evaluación de la calidad en el servicio a través del modelo 
Servqual en los museos de la ciudad de Puebla en México, con el objetivo primordial de  
determinar con qué frecuencia el personal del museo es fiable con los visitantes, teniendo 
como resultado que los visitantes estén totalmente de acuerdo con la fiabilidad otorgada por 
los trabajadores de dicho museo. 
 
Parasuraman, Zeithalm y Berry (1988) explican que la calidad de servicio es la 
comparación en cómo será lo que reciba el cliente, es decir sus expectativas antes que goce 
del servicio y después de este. 
 
El modelo SERVQUAL mide lo que el visitante espera de la organización que presta el 
servicio, este contiene 5 dimensiones una de ellas la fiabilidad que es: la probabilidad de 
un buen funcionamiento de algo. 
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En cuanto a los resultados obtenidos en la dimensión capacidad de respuesta, los encuestados 
perciben que el nivel es aceptable con un 85%. Dentro de este contexto se aprecia que el 
resultado obtenido concuerda con la investigación de Mechán y Vásquez (2016) quienes 
analizaron la Calidad de servicio percibida por los visitantes al Museo Tumbas Reales de 
Sipán en Lambayeque, en relación con el objetivo específico conocer la capacidad de 
respuesta que tiene el personal que labora en ese museo, teniendo como resultado la óptima 
calidad de servicio percibida. 
Drucker (1990) menciona que capacidad de respuesta: Es la actitud que tiene el personal 
para resolver y ayudar en lo que sea posible al cliente, es importante resaltar que se debe 
cumplir todo compromiso con los consumidores para que se contribuya a que se lleven una 
gran impresión de la organización y sea factible lograr una satisfacción en estos 
consumidores.  
 
En cuanto a los resultados obtenidos en la dimensión seguridad, los encuestados perciben 
que el nivel es aceptable con un 72%. De igual modo, estos resultados se corroboran con la 
investigación de Dalmau (2015) que evaluó la prestación de servicio del restaurante Wallqa 
de la ciudad de Lima utilizando el modelo Servqual teniendo como resultado una óptima 
seguridad.  
Desde la perspectiva de Druker (1990) plantea lo siguiente:  hay cinco niveles en los que 
se determina como una compañía logra la satisfacción del consumidor. Gran parte de los 
clientes usan cinco dimensiones para llevar a cabo dicha evaluación: 
Seguridad implica credibilidad, que a su vez incluye integridad, confiabilidad y honestidad. 
Esto quiere decir que no solamente hay que tomar en cuenta los principales intereses de los 
consumidores sino también que la compañía se encargue de velar y preocuparse en dar mayor 
satisfacción y producir goce en los clientes.  
 
En cuanto a los resultados obtenidos en la dimensión empatía, los encuestados perciben que 
el nivel es aceptable con un 61%. De la misma manera estos resultados concuerdan con la 
investigación de Baldeón (2016), que estudió la calidad de servicio percibida por los 
visitantes al museo de sitio de Ancón, utilizando el modelo Servqual; teniendo como 




Desde una perspectiva pragmática, Druker (1990) establece cinco niveles de evaluación del 
desempeño de una organización de acuerdo con la satisfacción obtenida (comparación de las 
expectativas). Druker (1990) empatía significa la disposición de la empresa para ofrecer a 
los clientes cuidado y atención personalizada, no es solamente ser cortés con el cliente, 
aunque la cortesía es parte importante de la empatía, como también es parte de la seguridad, 
requiere un fuerte compromiso e implicación con el cliente, conociendo a fondo sus 
características y sus requerimientos específicos. 
 
En cuanto a los resultados obtenidos en la dimensión aspectos tangibles, los encuestados 
perciben que el nivel es aceptable con un 77%, resultados que se refutan con la investigación 
de Arias (2015), en la que se aprecia la calidad del servicio y satisfacción del cliente en las 
micro y pequeñas empresas del sector servicios rubro hoteles de tres estrellas, obteniendo un 
80% en desacuerdo en la dimensión elementos tangibles. 
Zeithaml, Parasuraman y Berry (1990) indica que los elementos tangibles son fundamentales 
para determinar la calidad de servicio percibida porque todo ingresa por los ojos, los destinos 
que no cuentan con adecuados elementos tangibles quedan desplazados por otros que si se 
















































Con respecto a la fiabilidad se concluyó que presenta un nivel alto. Por lo tanto, el 
servicio fiable que presta el museo es el adecuado y primordial para lograr 
satisfacción de los visitantes. 
 
Segunda 
Respecto a la capacidad de respuesta se concluyó que se encuentra en un nivel alto. 
Por consiguiente, podemos deducir que se actúa con mayor rapidez y que los guías 
están capacitados para atender de una manera correcta a los visitantes aun así estén 
con un trabajo bajo presión. 
 
Tercera 
En cuanto a la seguridad se ha determinado que está en el nivel elevado, por lo cual 
se deduce que están muy bien establecidos los aspectos en la seguridad interna y 
externa del Museo. 
 
Cuarta  
Con respecto a la empatía se concluyó que la mayoría de los encuestados consideran 
que se encuentra en un estatus elevado. Esto quiere decir que los vínculos entre los 




Finalmente, en cuanto a elementos tangibles se concluyó que se encuentra en un nivel 
alto. Por lo cual, la infraestructura del Museo Nacional de Arqueología, Antropología 
e Historia del Perú está muy bien conservada su vez siempre están en constante 











































Seguir promoviendo el servicio fiable para ello debe haber constante capacitación en 
desarrollo personal y talento humano para así capacitar de manera adecuada al personal. 
Segunda 
Implementar nuevas estrategias de velocidad y poder tolerar el trabajo bajo presión y nervios 
enseñar a brindar soluciones inmediatas con esto seguirán mejorando las habilidades de 
capacidad de respuesta de los guías. 
Tercera 
Implementar nuevos mecanismos tecnológicos que permitan salvaguardar la integridad de 
los visitantes tales como: detectores de humo, detectores de objetos metálicos, cámara de 
última generación con detector antropomorfo. 
 
Cuarta 
Para evitar el deterioro del clima laboral es necesario realizar charlas de integridad, talleres 
de sociabilidad, dinámicas, juegos lúdicos que desarrollen la empatía de los guías con esto 




Implementar una zona más amplia para las culturas que pasan desapercibidas por el hecho 
de estar resumidas en una vitrina y siendo avasalladas por otras culturas, primordialmente 
por el espacio que abarcan, para ello se debe colocar en lugares específicos para que puedan 
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Anexo 1. Aplicación del instrumento  
ENCUESTA DE CALIDAD DE SERVICIO PERCIBIDA POR LOS VISITANTES AL MUSEO 
NACIONAL DE ARQUEOLOGÍA, ANTROPOLOGÍA E HISTORIA DEL PERÚ LIMA 2018 
Datos generales: 
Nombre: 
Sexo:                 Masculino                    Femenino                                                                                                 
Edad:  N° Documento de identidad: Nacionalidad: 
 













1 Los guías del museo prestan su 
servicio de una manera fiable. 
     
2 Cuando el visitante tiene un 
problema el personal de seguridad 
muestran un sincero interés en 
solucionarlo. 
     
3 Los guías del museo realizaron su 
servicio de manera correcta y 
confiable. 
     
4 El guía del museo brinda el servicio 
en el tiempo prometido al inicio del 
recorrido. 
     
5 Los guías del museo mostraron 
interés por ofrecer el servicio sin 
cometer errores. 
     
6 Los guías comunican a los 
visitantes cuando concluirá el 
servicio 
     
7 Los cajeros del museo atienden e 
informan acerca de los contenidos 
de la programación. 
     
8 EL personal de seguridad del museo 
siempre se muestra dispuestos a 
ayudarte. 
     
9 Los guías están dispuestos a 
responder todas sus preguntas y 
resolver con su inquietud. 
     
10 El comportamiento de los guías 
transmite confianza a los visitantes. 
     
11 Los visitantes se sienten seguros 
durante todo el recorrido en el 




12 Los guías del museo son siempre 
amables con usted. 
     
13 Los guías tienen los conocimientos 
suficientes para resolver todas las 
preguntas de los visitantes. 
     
14 Los guías le dan una atención 
organizada. 
     
15 Los guías del museo se ponen en la 
situación del visitante para saber 
cómo se sienten y así poner 
interrelacionarse con ellos 
(empatía). 
     
16 Los administradores del museo se 
preocupan por los intereses y 
comodidad del visitante. 
     
17 Los guías comprenden las 
necesidades de aprendizaje que 
requieren los visitantes dentro del 
servicio brindado. 
     
18 Los guías logran la satisfacción 
total que los visitantes esperan 
obtener durante la prestación del 
servicio. 
     
19 El museo cuenta con equipos 
modernos y de alta gama. 
     
20 Las instalaciones físicas del museo 
son atractivas y están bien 
distribuidas por sectores. 
     
21 Los guías del museo tienen una 
apariencia impecable, limpia y 
profesional. 
     
22 Los materiales visuales (folletos, 
trípticos y similares) son 
visualmente agradables. 





























Foto 1.Fotografía del frontis del Museo. 
Fuente: Propia, septiembre 2018. 
 
Foto 2. Orden al ingreso del Museo. 
Fuente: Propia, septiembre 2018. 
 
Foto 3. Infraestructura en buenas 
condiciones. 
Fuente: Propia, octubre 2018. 
 
Foto 4. Aplicación de instrumento 


















Foto 5. Rampa para ingreso de personas 
con una discapacidad. 
Fuente: Propia, octubre 2018. 
 
Foto 6. Personal de seguridad al ingreso 
del museo 
Fuente: Propia, octubre 2018. 
 
